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Abstract 
The purpose of this study is to provide web-based information system that can 
allow a customer to obtain information about event that being held by the company 
and also the reward that provides by the company to the customers, as well as in 
conducting transactions on the product order PT Indonesia Tera Data. The research 
method used by the writer is methods ofinformation system development, 
ITERATION method and methods that include database design, design process, 
design display view and the structure of the menu screen. To classify the problems 
being faced by the author using the PIECES framework (Performance, Information, 
Economic, Control, efficiency, Service) and the ways in problem solving and 
strategies to recognize and build relationships with customers and manage them, 
known as CRM (Customer Relationship Management). The results obtained in this 
study are the analysis and design of the website systems that can help the company to 
establish communication with the customers.The website also will help customers to 
conduct transactions with the company easier;hopefully with all of it, a loyal 
relationship can be established between customer and the company. 
Key Words : CRM ,analysis and design, website 
  
 
Abstrak 
Tujuan dari penelitian adalah untuk menyediakan system informasi berbasis 
web yang dapat memudahkan pelanggan untuk mendapatkan informasi event yang 
dilaksanakan perusahaan dan reword yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, 
maupun dalam melakukan transaksi pemesanan produk pada PT Tera Data Indonesia. 
Metode penelitian yang digunakan penulis adalah metode pengembangan sistem 
informasi ITERASI dan menggunakan metode perancangan yang mencakup 
perancangan basis data, perancangan proses, perancangan tampilan layar dan struktur 
menu. Untuk mengklasifikasikan permasalahan yang sedang dihadapi penulis 
menggunakan kerangka kerja PIECES ( Performance, Information, Economic, 
Control, Eficiency, Service ) dalam pemecahan masalah dan cara dan strategi untuk 
mengenal dan membangun hubungan dengan pelanggan serta mengelolanya yang 
dikenal dengan CRM( Customer Relationship Management ). Hasil yang dicapai 
dalam penelitian adalah analisis dan rancangan sistem website yang dapat  membantu 
perusahaan untuk menjalin komunikasi dengan pelanggan, website ini juga akan 
memudahkan para pelanggan untuk melakukan transaksi dengan perusahaan, 
diharapkan dengan semua itu dapat terjalin hubungan yang loyal antara perusahaan 
dan pelanggan. 
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PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi saat ini perkembangan teknologi berkembang sangat 
pesat. Banyak perusahaan untuk melakukan persaingan bisnisnya menggunakan 
berbagai teknologi yang ada seperti penggunaan internet pada komputer. Kecepatan 
dalam memberikan informasi dan efisiensi waktu sangatlah penting pada saat ini 
karena merupakan penentu kesuksesan rencana dan strategi yang telah disusun oleh 
organisasi untuk meraih kesempatan. 
Dengan penggunaan internet yang semakin marak dikalangan masyarakat dan 
bukan merupakan hal yang asing lagi, maka penulis membuat website pada PT Tera 
Data Indonesia. Dengan internet pun para konsumen dapat mengakses website 
dimana saja dan kapan saja untuk mendapatkan informasi yang diinginkan dengan 
cepat. 
Dalam pengembangan bisnis yang ada, strategis dalam CRM (Customer 
Relationship Management) juga perlu diperhatikan oleh perusahaan. Dimana dengan 
CRM, perusahaan dapat memahami keinginan dari konsumen pada saat itu dan 
bagaimana mengelola hubungan antara organisasi dan pelanggannya. CRM juga 
sangat penting dalam membina hubungan yang baik antara perusahaan dengan 
pelanggan dan meningkatkan kepuasaan pelanggan. Dengan adanya CRM yang 
online pun pelanggan dapat mendapatkan informasi yang akurat dan cepat. 
PT Tera Data Indonesia merupakan distributor resmi Axioo yang berada di 
Palembang yang menyediakan berbagai jenis produk merek Axioo. Di PT Tera Data 
Indonesia juga dapat melayani service apabila terjadi kerusakan pada produk Axioo. 
PT Tera Data Indonesia ingin meluaskan jaringan produk Axioo guna dapat dikenal 
masyarakat luas dan ingin menjalin kerjasama yang baik dengan konsumennya. 
Informasi data pelanggan masih dilakukan secara manual, dan untuk memasarkannya 
menggunakan brosur ataupun pameran yang sering diadakan sehingga memerlukan 
biaya yang cukup banyak. 
Berdasarkan uraian diatas maka kami akan mencoba untuk membuatkan 
sebuah website yang dapat menjalin hubungan dengan konsumen secara baik dan 
memberikan informasi yang cepat untuk konsumennya. Dengan judul “SISTEM 
INFORMASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA 
PT TERA DATA INDONESIA” diharapkan dapat membantu PT Tera Data 
Indonesia dalam memecahkan permasalahan yang ada. 
 
METODOLOGI 
Metodologi yang digunakan penulis dalam pengembangan sistem adalah metodologi 
iteration. Dimana tahapan-tahapan iterasi dapat dilihat pada gambar dibawah ini.  
 
1. Perencanaan Sistem 
Pada tahap survei sistem ini bertujuan untuk mengetahui ruang lingkup dari 
permasalahan tersebut, menentukan metodologi yang digunakan dan membuat jadwal 
kegiatan yang akan dilaksanakan. 
2. Analisis Sistem 
Pada tahap analisis sistem ini bertujuan untuk mengidentifikasi masalah yang terjadi 
pada perusahaan dan mendapatkan solusinya. 
3. Perancangan Sistem  
Pada tahap ini, dilakukan pembuatan desain website yang akan dibuat untuk 
membantu perusahaan memecahkan masalah yang dihadapi. 
4. Pembuatan Sistem 
Pada tahapan ini, dilakukan pembuatan website baru yang sesuai dengan desain yang 
telah dibuat dengan menggunakan Macromedia Dreamweaver dan MySQL. 
5. Implementasi Sistem 
Pada tahap implementasi dan testing dilakukan pengujian terhadap website yang telah 
dibuat agar tidak ada kesalahan dan sesuai dengan yang telah diharapkan, dan 
bertujuan untuk mengimplementasikan sistem yang baru. 
6. Pemeliharaan Sistem 
Tidak menutup kemungkinan sebuah perangkat lunak mengalami perubahan ketika 
sudah dikirim ke user. Perubahan bisa terjadi karena adanya kesalahan yang muncul 
dan tidak terdeteksi saat pengujian atau perangkat lunak harus beradaptasi dengan 
lingkungan baru. Tahap pemeliharaan dapat mengulangi proses pengembangan mulai 
dari analisis spesifikasi untuk perubahan perangkat lunak yang ada, tapi tidak untuk 
membuat perangkat lunak baru. Dan bertujuan agar sistem dapat berjalan secara 
optimal. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
I. Analisis Sistem Berjalan 
A. Lokasi Perusahaan 
Suatu tahap yang diawali dengan evaluasi dan alternatif rancangan sistem 
yang diikuti dengan penyiapan spesifikasi rancangan terhadap prosedur sistem yang 
sedang berjalan. Sistem yang ditetapkan PT Tera Data Indonesia adalah sebagai 
berikut : 
1.Prosedur Pemesanan Laptop 
Pelanggan yang yang akan melakukan pembelian laptop biasanya harus 
datang dulu dan melihat-lihat laptop jenis apa yang akan di belinya, bisa saja laptop 
yang ingin di beli pelanggan telah di siapkan pelanggan terlebih dahulu dari brosur-
brosur yang ada, Tetapi jika laptop yang ingin di beli pelanggan tidak ready stock 
maka pelanggan harus melakukan pemesanaan terlebih dahulu kepada sales counter 
atau adm penjualan yang ada di tempat. 
2.Prosedur Service 
Pelanggan datang ke PT Tera Data Indonesia dan membawakan laptop yang 
mengalami kerusakan. Kemudian bagian administrasi IT bertanya apa keluhan atau 
kerusakaan yang di alami laptop pelanggan . Setelah bagian administrasi mengetahui 
kerusakaan,bagian administrasi akan mengecek harga dari bagian laptop yang akan 
diperbaiki atau digantikan. Lalu bagian administrasi meminta persetujuan dari 
pelanggan apakah setuju dengan harganya, bila setuju maka adm IT akan 
membuatkan nota service ,nota yang digunakan memiliki 3 warna yaitu putih, 
merah,dan kuning .Nota service berwarna putih akan di berikan kepada pelanggan 
dan yang berwarna kuning akan di berikan adm IT kepada Teknisi bersama dengan 
laptopnya dan yang berwarna merah akan di arsipkan adm IT untuk di masukan 
kedalam laporan. 
Dan apabila pelanggan ingin mengecek status perbaikan laptop maka 
pelanggan harus datang langsung ataupun menelpon ke PT Tera Data Indonesia untuk 
mengetahuinya. 
3.Prosedur pemberian Hadiah 
Setiap pelanggan yang melakukan pembelian laptop axioo di Tera Data 
Indonesia akan mendapatkan hadiah perlengkapan laptop seperti Mouse, Mouse pad, 
Cooling Pad, Tas dan Modem, namun jenis hadiah yang didapatkan disesuaikan 
dengan jumlah pembelian dan jenis laptop yang dibeli pelanggan. 
4.Prosedur Cash Back 
Cash back adalah satu kesempatan yang diberikan perusahaan bagi pelanggan 
untuk mendapatkan uang kembali setelah melakukan pembelian produk yang sesuai 
dengan ketentuan perusahaan, namun uang kembali yang dimaksud adalah pelanggan 
harus melakukan pembelian produk barang apa saja dan akan mendapatkan potongan 
sesuai cash back yang diberikan perusahaan, cash back yang diberikan berupa 
voucher yang dapat digunakan sekarang atau pun untuk pembelian selanjutnya, cash 
back tidak bisa diuangkan.  
5.Prosedur meminta Driver 
Pelanggan yang telah membeli laptop axioo dan suatu hari mengalami 
kehilangan CD driver laptop yang diperlukan untuk memperbaiki sistem yang 
rusak,dapat datang langsung ke PT Tera Data Indonesia untuk meminta di instalkan 
driver sesuai keperluan pelanggan. 
6.Prosedur Kritik dan saran 
Pelanggan yang ingin melakukan kritik dan saran harus menelepon ataupun 
datang langsung keperusahaan dan memberikan saran atau kritik yang ingin di 
sampaikan tentang kinerja karyawan terhadap pelayanan atau pun seputar produk 
,kritik dan saran tidak bisa di sampaikan langsung kepada pimpinan ,karena bila kritik 
dan saran dilakukan melalui telepon maka bagian adm yang akan berbicara di 
telepon,jika pun pelanggan datang langsung ke perusahaan kehadiran pimpinan di 
perusahaan tidak bisa dipastikan karena mungkin pimpinan sedang berada diluar. 
 
B. Analisis Permasalahan 
Hasil identifikasi masalah-masalah yang muncul dalam sistem pengolahan 
transaksi pada PT Tera Data Indonesia  dengan menggunakan kerangka PIECES 
dapat dilihat pada Tabel 3.1. 
Tabel 3.1 Metode Framework PIECES 
Performance 
1. Waktu memberikan pelayanan dalam menjelaskan 
speksifikasi dari produk yang diinginkan masih terlalu lama + 15 menit. 
2. Bila jumlah pelanggan yang datang terlalu banyak untuk 
mengetahui status perbaikan laptop, waktu pelayanan akan semakin lama. 
Information 
a. Output 
Informasi produk baru dan pelaksanaan event masih kurang sehingga 
pelanggan sering tidak mengetahuinya. 
b. Input 
Data yang telah dimasukkan jika diperlukan sulit di cari kembali. 
c. Penyimpanan Data 
Data yang disimpan terlalu banyak sehingga pada saat ingin mencari 
data menjadi sulit. 
Economic 
Biaya operasional perusahaan yang tinggi karena penggunaan brosur 
untuk memberitahukan promo kepada banyak pelanggan. 
Control 
Kontrol didalam perusahaan mengenai data pelanggan dan data 
pemesanan produk belum memiliki batasan sehingga dapat di akses oleh orang 
yang tidak memiliki wewenang. 
Efficiency 
Pelayanan terhadap satu pelanggan kadang dilakukan lebih dari satu 
orang, yang seharusnya melakukan pekerjaan lain. 
Service 
Bila jumlah pelanggan yang datang terlalu banyak maka pelayanan 
terhadap pelanggan sulit dilakukan dengan sebagaimana mestinya. 
 
C. Analisis Kebutuhan 
Didalam analisis kebutuhan, pemodelan yang digunakan adalah 
pemodelan use case yang juga merupakan alat bantu yang dapat digunakan dalam 
menghadapi tantangan untuk menentukan, mengidentifikasi, dan memahami 
persyaratan fungsional sistem informasi di dalam sudut pandang prespektif pengguna. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
kesimpulan yang dapat dihasilkan oleh penulis setelah diselesaikannya 
Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management Berbasis Web 
pada PT Tera Data Indonesia antara lain yakni : 
1. Website PT Tera Data Indonesia ini dapat membantu perusahaan dalam 
mengatasi masalah pelayanan dari perusahaan ke pelanggan dengan fitur : 
Event, Product yang dijual, Pemesanan online, dan Chat Online semua 
fitur-fitur ini dapat  diakses pelanggan tanpa harus datang langsung ke 
perusahaan. 
2. Dengan adanya website ini secara pasti ruang lingkup pelanggan PT Tera 
Data Indonesia menjadi semakin luas karena fasilitas internet yang 
sekarang dengan mudah didapatkan serta bisa diakses dimanapun dan 
kapanpun. 
Saran 
Saran yang dapat diberikan penulis untuk dapat menunjang 
keberhasilan Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management 
Berbasis Web pada PT. Tera Data Indonesia antara lain sebagai berikut ini. 
1. PT Tera Data Indonesia perlu melakukan pelatihan kepada karyawan yang 
akan mengoperasikan sistem ini,agar sistem ini benar-benar berguna bagi 
perusahaan. 
2. Karyawan yang telah mahir dalam mengoperasikan sistem ini harus sering 
melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data. 
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